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Señores miembros del jurado en cumplimiento al Reglamento de Grados y Títulos de 
la Universidad César Vallejo, presento a vuestra consideración la presente tesis 
titulada: “El servicio de atención y la satisfacción del usuario del Organismo 
Supervisor de las Contrataciones del Estado – Sede Central Lima – 2013”, la misma 
que tiene como objetivo determinar la relación existente entre el servicio de atención 
y la satisfacción del usuario, con la finalidad de proporcionar información sobre las 
características del servicio que se brinda en esta entidad de la administración pública 
y la satisfacción de las personas que lo reciben, toda vez que, en el marco de la 
política nacional de modernización de la gestión pública se busca incidir en la 
prestación de servicios a la ciudadanía a fin de generar percepciones positivas y 
aumentar la confianza de la misma frente al Estado. 
 
Para una mejor comprensión de la investigación se encuentra dividida en cuatro 
capítulos ceñidos al esquema de nuestra casa de estudios: 
Problema de investigación 
Marco teórico 
Marco metodológico 
Resultados a los que se unen los anexos 
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El objetivo de la investigación fue determinar la relación existente entre el servicio de 
atención y la satisfacción del usuario del Organismo Supervisor de las 
Contrataciones del Estado – Sede Central Lima – 2013. 
El estudio realizado es de tipo básico, con un diseño no experimental y nivel de 
investigación descriptiva correlacional. Para la selección de la unidad de análisis se 
recurrió a un muestreo aleatorio simple. El instrumento empleado incluyó una 
adaptación del cuestionario de calidad de servicio SERVQUAL. El instrumento estuvo 
conformado por 32 ítems a fin de evaluar las variables servicio de atención y 
satisfacción del usuario. Se realizó el análisis psicométrico para el instrumento 
obteniéndose confiabilidad y validez satisfactoria. 
Los resultados obtenidos evidencian que existe una correlación significativa 
moderada entre las dos variables de estudio (r = 0.593, p = 0.000 < 0,05), lo cual 
demuestra que un buen servicio de atención permite la satisfacción de los usuarios 
que lo reciben; por el contrario, si el servicio brindado es malo se produce 
insatisfacción en los mismos. Por otro lado, los datos de correlación obtenidos 
evidencian que el servicio de atención está relacionado de forma significativa 
moderada con la expectativa del usuario (r = 0.550, p = 0.000 < 0,05), lo cual permite 
afirmar que a mayor o menor medida que el servicio responda a las expectativas del 
usuario, tendrá una buena o mala calificación y en consecuencia será mayor o menor 
la satisfacción. Asimismo, el servicio de atención se encuentra relacionado de forma 
significativa moderada con la percepción del usuario (r = 0.577, p = 0.000 < 0,05) con 
ello se puede afirmar que una buena o mala calificación del servicio prestado está 
relacionada con la percepción que se tiene del mismo, lo que a su vez se relaciona 
con un menor o mayor nivel de satisfacción. Finalmente, con los datos obtenidos se 
avalan las hipótesis específicas y se fortalece la general por cuanto existe una 
relación significativa entre el servicio de atención y la satisfacción del usuario.  




The purpose of this research was to determine the relationship between service and 
user satisfaction of the Government Procurement Supervising Agency – Lima 
Headquarters – 2013. 
The study is basic type, with a non-experimental design and correlational descriptive 
research level. For the selection of the unit of analysis was used a simple random 
sampling. The instrument used included an adaptation of the service quality 
questionnaire SERVQUAL. The instrument consisted of 32 items to assess the 
variables service and user satisfaction. Psychometric analysis tool for obtaining 
satisfactory reliability and validity was performed. 
The results show that a moderate significant correlation between the two variables 
under study (r = 0.593, p = 0.000 < 0.05), demonstrating that a good service can 
satisfy users who receive, for conversely, if the service provided is bad occurs 
dissatisfaction. Furthermore, the correlation data obtained show that the service is 
significantly related with moderate user expectation (r = 0.550, p = 0.000 < 0.05), 
which can be said that a greater or lesser extent service that meets the expectations 
of the user, will have a good or bad rating and consequently the satisfaction will be 
higher or lower. Also, the service is significantly associated with moderate user 
perception (r = 0.577 , p = 0.000 < 0.05) thus we can say that a good or bad rating of 
the service is related to the perception we have of it, which in turn is related to a lower 
or higher level of satisfaction. Finally, the data obtained with the specific hypothesis 
endorse and is strengthened by the general terms there is a significant relationship 
between service and user satisfaction. 








En la actualidad, se sabe que las entidades de la administración pública enfrentan 
muchos retos para mejorar su funcionamiento. Esto requiere flexibilidad por parte del 
Estado para adaptarse a la diversidad de las preferencias y demandas de los 
ciudadanos, asociadas a sus múltiples realidades sociales, económicas, culturales y 
territoriales. En ese sentido, brindar un buen servicio de atención aumentará la 
confianza de los ciudadanos como usuarios frente al Estado. Ello debido a que toda 
entidad del sector público independientemente del servicio que brinde y del nivel de 
gobierno en el que se desempeñe, se vincula de manera directa con la ciudadanía. 
Por otro lado, se ha advertido una creciente demanda por disponer de información 
suficiente y adecuada orientación en el ámbito de la contratación pública, por lo que, 
resulta necesario analizar el servicio de atención que se brinda y la satisfacción del 
usuario que lo recibe. 
 
Para analizar estos sucesos, se planteó realizar este estudio de correlación, en una 
muestra de usuarios de la sede central Lima del Organismo Supervisor de las 
Contrataciones del Estado, organismo técnico especializado responsable de cautelar 
la aplicación eficiente de la normativa de contrataciones del Estado y promover 
mejores prácticas en la gestión de las contrataciones públicas, con la finalidad de 
determinar la relación existente entre el servicio de atención y la satisfacción del 
usuario.  
 
El estudio realizado, que constituye la base de una tesis para optar el grado de 
Magíster en Gestión Pública, de acuerdo con el Reglamento de Gratos y Títulos de la 
Escuela de Post Grado de la Universidad César Vallejo, ha sido organizado en cuatro 
capítulos: 
 
El Capítulo I presenta el planteamiento y formulación del problema de investigación 
donde se plantea la situación problemática, viendo la relevancia y pertinencia que 
tiene el presente estudio, así como las limitaciones que conllevó, se mencionan los 
xv 
 
antecedentes nacionales e internacionales y finalmente se establecen los objetivos 
de la misma. 
 
El Capítulo II comprende el marco teórico, donde se muestra los conceptos, 
enfoques teóricos, dimensiones e indicadores de las variables de estudio, así como, 
la definición de términos básicos. Esta información fue obtenida de fuentes 
bibliográficas físicas y virtuales.  
 
En el Capítulo III se diseña el marco metodológico, planteando la hipótesis general y 
las específicas, así como la definición conceptual y operacional de las variables, la 
metodología, la población y muestra de estudio, la técnica de recolección de datos y 
el sistema de análisis de los datos empleado. 
 
En el Capítulo IV se presenta el análisis de la información obtenida a través de las 
técnicas utilizadas, mostrándose la interpretación y discusión de los resultados. 
 
Finalmente, se incluyen las conclusiones y sugerencias de la investigación, así como, 
las referencias bibliográficas y anexos correspondientes que fueron base para el 
desarrollo de la presente investigación. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
